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I 
摘要 
由于电话使用的不断普及，使用者数量的不断增长，在客户拨打个人用户热
线时，经常会出现遇忙、无人接听等情况。在这种情况下，就企业而言，如果来
电没有及时的后续处理，会大大降低企业形象，导致商机和客户资源流失。另外，
广告作为企业知名度提升以及产品销售的重要辅助手段已经不可或缺。然而当前
电视广告、网络广告等主要的广告方式不仅费用较高，而且受众过于宽泛，没有
针对性，其效率较低。如何细化受众群体，低成本的精确投放广告，实现精准营
销成为了当前的一个重要挑战。 
针对以上问题，基于某电信公司业务，设计和实现一个短信自动回复系统。
当客户拨打热线后，系统根据遇忙、接通或无人接听等情况按照预先设定的内容
进行短信自动回复，以此减少客户资源流失、树立企业形象和实现精准广告推送。
用户可以从 Web 端登录系统进行自动回复内容的管理维护，查询所有来电详情
和回复详细、进行发送频率和流量控制等。系统采用 B/S 架构设计，建立 Web
服务，并利用负荷分担算法、信令合并过滤机制和频率控制算法等技术进行基于
信令分析的短信自动回复实现。 
论文设计和实现的短信自动回复系统能够实现在个人用户热线遇忙、无应答
或者接通结束后，分情况分别按照个人用户预先制定的短信进行实时的自动回
复，有效提升个人用户形象，减少商机流失。系统能达到预期的效果。 
 
关键词：信令分析；挂机短信；自动回复 
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Abstract 
 Because of the growing popularity of use of telephone, the number of users is 
growing. When customer calls a personal user hotline, the hotline may be busy, no 
answer etc. In this case, in terms of corporate, if the call is not timely follow-up 
treatment, it will greatly reduce the corporate image, leading to loss of business and 
customer resources.In addition, advertising as an important adjunct to enhance 
corporate reputation and product sales have been indispensable.However, the current 
television advertising, online advertising, and other major form of advertising not 
only higher costs, but the audience is too broad, not specific, the efficiency is 
low.How to refine the audience, accurate advertising and low cost to achieve precision 
marketing has become an important challenge for the current. 
To solve these problems, design and implement a SMS auto-reply system based on 
a telecom company’s business. When customers call the hotline, the system will give an 
automatic SMS reply, which is preset, according to the busy, connected or no answer 
and so on,in order to reducing the loss of customer resources, establish a corporate 
image and achieve accurate advertising. Users can manage and maintain theirs’ 
automatic reply contents, check all incoming calls and reply with details, control send 
frequency and flow from the Web client login system.The system uses B/S architecture 
design to build Web services, and finally, the precision SMS auto-reply system was 
implemented according to the use of technologies of Load balancing algorithm, 
combined signaling frequency filtering mechanisms and control algorithms, etc. 
The designed and implemented SMS auto-reply system based on signaling 
analysis enablespre-established SMS by user real-time auto-reply when user’s hotline 
is busy, no answer, or after the call, which effectively improve the image of individual 
users, reduce the loss of business opportunities. The system can achieve the desired 
results. 
 
Keywords: Signaling Analysis; SMS; Auto-reply 
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第一章 绪论 
1 
第一章 绪论 
1.1 研究背景与意义 
在经济日益增长的今天，客户资源的争夺成为了个人用户之间竞争的主要内
容，个人用户热线作为客户以及潜在客户与个人用户联系沟通的重要方式已经得
到广泛的应用。然而在客户通拨打个人用户热线时，经常会出现遇忙、无人接听
等未通话情况。在这些情况下，假如个人用户未能及时的后续处理，会大大降低
个人用户形象，导致商机和客户资源流失。同时，广告作为个人用户知名度提升
以及产品销售的重要辅助手段已经不可或缺，然而当前电视广告、网络广告等主
要广告方式不仅费用较高，而且受众过于宽泛，没有针对性，其效率较低[1]。如
何细化受众群体，低成本的精确投放广告，实现精准营销成为了当前的一个重要
挑战[2]。 
每一个用户热线的来电者都可能是该用户的客户或者潜在客户，属于该个人
用户的感兴趣用户群体。在个人用户热线遇忙、无应答或者接通结束后，分情况
分别按照个人用户预先制定的短信（短信内容可以是遇忙热线指导、个人用户介
绍、产品活动介绍、促销信息介绍以及节假日祝福信息等）进行实时的自动回复，
如此不仅可以有效提升个人用户形象，减少商机流失，而且可以针对感兴趣用户
群体合理投放广告，控制广告成本，长久保持广告效果，实现精准营销，同时可
以做到高效记录客户资料，及时发布个人用户信息。短信自动回复是根据被叫用
户提前设定的短信内容进行通话结束后向主叫自动发送的功能，与上述场景吻
合，能较好解决上述挑战问题。因此，设计和实现一个短信自动回复系统具有较
为重要作用和意义[3][4]。 
1.2 论文的研究内容 
该项目是依托于电信天翼网络平台，针对个人用户话务中客户通拨打个人用
户热线时，经常会出现遇忙、无人接听等情况而导致个人用户商机和客户资源流
失，个人用户广告受众宽泛、广告成本高且持续时间短等多个问题，通过对当前
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个人用户热线遇忙和无应答的后续处理需求调研以及个人用户对持续精准广告
投放需求的分析为基础，设计并开发基于信令分析技术的短信自动回复系统。个
人用户可以申请个人用户热线为短信自动回复热线，并预先分别针对来电遇忙，
无应答以及接听等各种情况设置自动回复的短信内容，同时设定信息发布策略，
且每条策略还包含以下几个重要属性：发送方式、同一主叫避免重发、发送周期
限制、发送时间限制、发送峰值限制。当用户拨打个人用户热线时，系统根据信
令分析技术来判别来电遇忙，无应答和接听等情况，并实时给主叫发送对应的个
性化定制短信。系统主要包括固定短信，短信模版制定，黑名单机制，系统级报
表管理以及系统管理等多种功能。研究具体内容如下： 
（1）首先针对电信天翼话务平台增值业务进行分析，对个人用户热线遇忙
和无应答的后续处理需求调研以及个人用户对持续精准广告投放需求进行分析； 
（2）对信令分析技术以及其在话务系统中的应用进行研究和调研，为短信
自动回复系统设计合适的系统架构以及相配套的数据库等相关内容，对系统所需
的相关外部系统做调研； 
（3）根据第一步和第二步中的分析和调研情况，总结出短信自动回复系统
设的总体需求分析，总结出系统框架； 
（4）根据短信自动回复系统的需求分析，进行系统设计和实现； 
1.3 论文的组织结构 
论文共分六章，其组织结构安排如下： 
第一章绪论。该章节分别就论文的研究背景和意义、论文主要研究内容和相
应组织结构展开。首先简要的介绍论文的研究背景、概述了论文的研究意义；接
着对论文的主要研究内容进行说明；最后介绍论文的各章节安排。 
第二章系统开发相关技术介绍。本章对论文系统开发所用到相关技术进行介
绍，首先进行系统架构技术介绍并根据系统业务进行架构选型；然后对 UML 统
一建模语言进行概述；最后对数据库设计步骤和流程进行描述。 
第三章系统需求分析。本章对系统进行详细的需求分析。首先对相关外部系
统进行说明，然后进行系统的功能需求描述，接着根据需求描述进行系统的功能
性需求分析，最后进行系统的非功能需求分析。 
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第四章系统总体设计。该章概述系统的总体设计，首先进行系统的总体架构
设计，然后进行系统设计功能的总体描述，最后进行系统数据库设计，分别从概
念结构设计、关系模式设计以及表结构设计进行。 
第五章系统详细设计与实现。根据分析情况和总体设计内容进行详细的系统
设计与实现，并根据系统功能层次结构设计分别进行 Web 层功能设计实现和系
统层功能设计与实现，介绍核心算法的设计与实现以及系统关键代码实现。 
第六章总结与展望。该章对全文进行总结，概述论文主要工作，并进行展望，
提出论文的不足之处并指出下一步的研究方向。
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第二章 相关技术介绍 
针对系统设计与实现所需的相关技术进行介绍，主要分为平台工具介绍和开
发技术介绍，具体包括系统架构设计技术、J2EE(Java 2 Platform，Enterprise 
Edition）开发技术以及SMGP协议等。 
2.1系统架构技术 
随着信息技术在各个领域的日益发展，信息系统的规模不断扩大，系统业务
流程的复杂程度不断提高，软件架构模式对系统性能的影响愈发重要，不同应用
背景的信息系统对软件架构模式有着不同的需求，各种软件架构模式的信息系统
在设计和实现过程中也有相当大的区别[5][6]。选择和设计一个合理的软件架构模
式甚至比系统设计和算法实现更加重要。在当前主流的软件架构中，有三种会经
常用到的软件架构：C/S架构、B/S架构和P2P架构[7]。 
2.1.1C/S 架构技术 
C/S的软件系统架构，是客户端加服务器配置的架构，这种架构模式在早期
较为流行，系统开发的内容不仅包括后端服务软件开发，还包括前段客户端软件
开发。用户使用C/S架构软件系统时，需要在客户终端安装软件的客户端程序，
比如常见的基于PC的网络游戏软件，QQ以及OFFICE办公软件等。常见的C/S架
构包括两层C/S架构和三层C/S架构。在C/S架构下，客户端软件的存在，可以为
服务器端分担系统运行任务，分担服务器运行压力，同时客户端和服务器直接连
接这种点对点通信模式也使得通信效率较高，也较为安全。虽然C/S架构有以上
优点，但其缺陷也较为明显。一方面，对客户端软件安装的要求使得软件的更新
和维护较为麻烦，且代价较高，软件的可扩展性较弱，特别是在客户端较多的情
况下，该问题尤为明显；另一方面，C/S架构客户端的固有属性特点也使得该架
构下的软件系统仅适用于局域网部署，不能实现互联网上大范围的信息共享，及
其传达和发布[8][9]。尽管如此，目前仍然有很多数信息系统是采用C/S架构[10]。
C/S架构技术如图2.1所示。 
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图2.1 C/S架构 
 
2.1.2B/S 架构技术 
B/S 的软件系统架构是客户端，应用服务器和数据库服务器的配置架构，这
种架构模式是在因特网和 3W 盛行，人们不再满足于局域网信息共享的背景下而
渐渐产生的[11]。基于 B/S 架构的软件系统开发内容包括前端界面开发、业务逻辑
处理开发以及数据库设计开发，其中前端界面是基于浏览器的界面展示。如此，
基于 B/S 架构的软件在被使用时进需要客户机安装浏览器即可，这大大方便了客
户对系统的访问，比如网页游戏等。 
B/S 架构一般是三层结构，最上层的是面向客户端的浏览器层，该层的功能
是用户与软件系统的之间输入和输出等简单交互功能，极少涉及业务逻辑处理；
真正的业务逻辑处理是由中层的 Web 服务承担，该层实现底层数据与上层客户
端之间的信息交互，而底层数据库仅仅是对数据管理以及请求与反馈处理。客户
端从浏览器将请求发往 Web 服务层，Web 服务层将请求进行业务逻辑处理，形
成数据请求发往数据库，数据库根据数据请求反馈相应数据信息，再由 Web 服
务层返回给客户端浏览器[12]。 
在 B/S 架构下，真正实现了用户随时随地访问系统，满足了用户“大范围”
共享信息的需求[13]。在客户端浏览器方面，浏览器只需处理简单逻辑，客户端负
担较小，另外，浏览器能实现页面同步更新，实时性较强，同时，业务的高可扩
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展性和界面的易维护性也是其一大优势。在服务器方面，对数据的管理统一放在
底层数据库，避免数据不一致性问题，并且通过 VPN 等专网可以实现异地远程
维护和升级系统[14]。B/S 架构技术如图 2.2 所示。 
 
 
图 2.2 B/S 架构 
 
2.1.3P2P 架构技术 
P2P (PtoP)软件架构，即对等网络结构。与 C/S 和 B/S 系统结构以服务器为
中心不同，P2P 软件架构取消了服务器在整个系统架构中的核心地位，各个系统
内计算机可以通过直接的对等交换来实现服务和计算资源的共享。在这种对等模
式的软件架构中，一台计算机可以对系统中的其他计算机的要求做出响应，根据
具体应用程序不同，具体请求响应的方式和响应范围也都有不尽相同的选择。当
前，这种对等网络模式的系统结构有纯 P2P 模式、集中模式及混合模式三种，
P2P 模式是发展迅速的一种新型的系统架构模式[15]。 
分析上述三种软件架构，C/S 系统结构在系统升级维护时效率很低，与基于
信令分析的短信自动回复系统的可扩展性和灵活性要求不符。P2P 的系统结构采
用对等模式进行系统架构也不适用于短信自动回复系统。B/S 架构采用浏览器远
程访问，方便快捷，与用户访问随机性和流动性较大、访问分布广泛的特点吻合，
因此，论文开发的系统选用 B/S 架构作为系统组织架构。 
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